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Бакалаврская работа по теме «Совершенствование системы оценки 
персонала предприятия гостиничных услуг (на примере ООО «Уют» город 
Красноярск») содержит 82 страницы документа, 4 приложения на 6 страни-
цах, 75 использованных источников, 7 рисунков, 16 таблиц. 
СИСТЕМА ОЦЕНКИ ПЕРСОНАЛА, МЕТОДЫ ОЦЕНКИ, СОВЕР-
ШЕНСТВОВАНИЕ ОЦЕНКИ ПЕРСОНАЛА. 
Объект исследования – гостиница ООО «Уют» г. Красноярск. 
Целью исследования является усовершенствование системы оценки 
персонала в гостинице «Уют» города Красноярска.  
Для достижения поставленной цели в работе решены следующие зада-
чи: 
 рассмотрены теоретико-методические основы оценки персонала ор-
ганизации; 
 проанализирована система оценки персонала на примере ООО "Уют" 
города Красноярск; 
 разработаны рекомендации по совершенствованию методов оценки 
персонала ООО «Уют» города Красноярск. 
Результатом работы стала разработанная система выплат стимулирую-
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Управление кадрами признано одной из самых важных сфер жизни 
предприятия, способного, чтобы неоднократно увеличить его эффективность, 
и понятие «управление кадрами» рассматривают в довольно широком диапа-
зоне: от экономичного и статистического к философскому и психологиче-
скому. 
Система управления кадрами предоставляет непрерывному улучшению 
методов работы с персоналом и использования достижений внутренней и 
внешней науки и лучшего ноу-хау. 
Сущность управления кадрами, включая наемные сотрудники, работо-
дателей и других владельцев предприятия состоит в учреждении организаци-
онных и экономических, социальных и психологических и правоотношений 
предмета и объекта управления. Принципы, методы и формы влияния на ин-
тересы, поведение и операции работников в целях их максимального исполь-
зования являются краеугольным камнем этих отношений. 
Также факт, что не любой персонал становятся ключом к успеху ком-
пании, известен, и только разработан, способен, чтобы решить не только 
обычные, традиционные, но также и новые задачи, высоко мотивированные. 
На практике все больше пристального внимания фирм к методам проб и 
ошибок и выбору персонала, увеличению требований к профессиональным 
критериям, когда найм наблюдается, который отражает стремление принять 
"на входе" более подготовленных, компетентных работников. Однако, для 
достижения «на входе» стабилизируют хорошие результаты работы, важно 
сосредоточить внимание не только на участии персонала, но также и его со-
хранении, фиксации и развитии всюду по всему циклу деятельности в орга-
низации посредством формирования из мотивационного механизма управле-
ния поведением сотрудников в течение длительного времени. 
Регулярная и систематическая оценка сотрудников обеспечивает 
управлению организационной информацией, необходимой для принятия 
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обоснованных решений на повышении оплаты (вознаграждение лучших со-
трудников оказывает влияние мотивации на них и их коллег), увеличение по-
зиции или увольнения. В случае доступности увольнения задокументирован-
ных данных по систематическому неудовлетворительному выполнению уво-
ленным сотрудником должностных обязанностей значительно улучшает во-
просы организации в случае судебного разбирательства. 
Уместность предмета вызвана фактом, что теперь одна из главных за-
дач для организаций различных форм собственности – это правильно, чтобы 
оценить потенциал сотрудников и результаты их операций. В случае пра-
вильного развития и выполнения, оценка является эффективным инструмен-
том, позволяющим показать слабый и сильные места операций работников, 
составить план профессионального развития, построить открытую корпора-
тивную культуру и доверительные отношения с головой, повысить доход-
ность бизнеса вследствие более эффективного управления персонала.  
Цель работы – определить направления совершенствование системы 
оценки персонала предприятия гостиничных услуг. 
Задачи: 
 рассмотреть теоретические основы оценки персонала организации; 
 проанализировать систему оценки персонала ООО «УЮТ»; 
 разработать и обосновать проект системы оценки персонала ООО 
«УЮТ». 
Объектом изучения является ООО «УЮТ». 
Предмет исследования – особенности организации проведения оценки 
персонала  
Информационной базой исследования послужила отечественная и пе-
реводная литература по теме исследования, а именно таких авторов как: Т . 
Ю. Базаров. Н. Бриллиантова, Е. Феоктистова В. А. Скляревская и т. д., а 




Источниками информации для написания выпускной квалификацион-
ной работы явились первичные документы, данные годовой бухгалтерской 
отчетности ООО «УЮТ» за период с 2013 по 2015 гг. 
В работе использованы общенаучные и общеэкономические методы 
исследования, а также специальные приемы и методы экономического анали-
за. 
Практическая значимость выводов и предложений заключается в том, 
что результаты исследования могут быть использованы руководством орга-






























1 Методические основы оценки персонала 
 
1.1 Сущность, цели и формирование критериев оценки персонала 
 
Управленческая деятельность – один из важнейших факторов функ-
ционирования и развития организаций в условиях рыночной экономики. Эта 
деятельность постоянно совершенствуется в соответствии с объективными 
требованиями производства и реализации товаров и услуг, усложнением хо-
зяйственных связей и т. п. [2]. 
Изменение разработанной системы управления сгенерировано объек-
тивной потребностью и регулярностью системы рынка управления связан-
ным с удовольствием, в первую очередь, отдельных требований, обеспечив 
интерес работников в самых высоких конечных результатах, использовании 
последних технологий. 
Современная система управления, отвечающая на объективные требо-
вания действительности, логики и регулярности социально-экономического 
процесса, должна быть гибкой и эффективной. 
Нужно отметить, что до недавнего времени понятие «управление кад-
рами» в российской управленческой практике отсутствовало. Однако изме-
нения, которые произошли в обществе в целом и управленческой деятельно-
сти, в частности не избежали также этой сферы заявления на управленческую 
работу. 
По словам В. В. Трэвина управление кадрами покупает сегодня особое 
значение, как позволяет внедрять, определять целый ряд вопросов адаптации 
частного лица к внешним условиям, учету личного фактора в создании сис-
темы управления кадрами организации [32]. 
Во внутренней литературе нет никакого согласия относительно опре-




1. Институциональный подход. От позиций этого подхода управление 
кадрами рассматривают как «различные операции различных предметов 
(среди которого чаще всего распределяют специализированные услуги 
управления кадрами, линейного и боссы, которые выполняют функцию 
управления в связи с подчиненными), направленный к внедрению целей 
стратегического развития организации и выполнения тактических задач на 
наиболее эффективном использовании работников, занятых в предприятии». 
2. Существенный (функциональный) подход. Этот подход «основыва-
ется на распределении функций управления персоналом, его целями и зада-
чами функционирования в организации», это показывает, «какие действия, 
процессы должны быть выполнены, чтобы достигнуть этих целей», в отличие 
от институционального подхода, который сосредотачивает внимание на, «что 
должно дать управление кадрами для организации». Это позволяет говорить 
об управлении кадрами как о специальном типе деятельности, как о полной 
системе, имеющей определенный контент. 
3. Организационный подход. С точки зрения этого подхода возможно 
определить управление кадрами как "комплекс соединенных экономических, 
организационных и социальных и психологических методов, предоставляю-
щих эффективность трудовой деятельности и конкурентоспособность пред-
приятий. Здесь это о взаимодействии объекта и предмета, механизмы, техно-
логии, инструменты и процедуры внедрения функций управления персона-
лом рассматривают. 
4. Подход верующий объект системного процесса управления кадрами 
целеустремленного взаимодействия и вмешательства в совместные произ-
водственные операции менеджеров и персонала интересен. Этот подход оп-
ределяет систему управления как единство предмета и объект управления, 
которое достигнуто в результате не только саморегулирование в трудных со-
циальных системах, но также и целеустремленное влияние объекта управле-
ния на предмете. Одновременно общественные отношения, процессы, груп-
пы, и также социальные ресурсы и лицо, которое неизбежно вводит общест-
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венные отношения, участвующие в социальных процессах и группах во вне-
дрении акта ресурсов как объект управления. Исходя из этого, можно гово-
рить об управлении персоналом как системе, которая имеет объект и субъект 
управления, между которыми существуют организационные и управленче-
ские отношения, а также функции управления, которые реализуются через 
систему определенных методов.  
Одну из ключевых ролей в популярности отеля играет персонал – са-
мый уязвимый и нестабильный компонент успеха гостиничного бизнеса. Ре-
путация отеля серьезно зависит от человеческого фактора. 
Управляющие директора персонала в отеле являются независимым ти-
пом профессиональных специалистов – менеджеры, главной целью которых 
является повышение производительности творческого дохода и деятельность 
персонала, ориентация к сокращению количества управленческих работни-
ков, развития и внедрения политики соответствия и размещения персонала, 
решения вопросов, связанных с учебным и повышением квалификации пер-
сонала [1]. 
Вводит задачи менеджеров: сделать работников способными к сопутст-
вующим действиям, и также дать их эффективности усилий и производи-
тельности. 
В современных условиях я претерпел существенные изменения моти-
вации управления персоналом: преобладающая стоимость была куплена со-
циально-экономическими и социальными и психологическими методами 
управления кадрами по административному, управление направлено к вне-
дрению сотрудничества персонала и управления для достижения запланиро-
ванных целей теперь, принцип коллегиальности руководства в управлении 
получил развитие. 
Мотивация работников к развитию их способности к более интенсив-
ной и продуктивной работе стала целью управления кадрами. 
Управленческое увеличение эффективности персоналом достигнуто 
вследствие использования таких факторов как: хорошая организация рабочих 
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мест, рациональное использование площадей, систематическая переквалифи-
кация и повышение квалификации работников, обеспечивая стабильность за-
нятости, развития и внедрения различных социально-экономических про-
грамм. Главной целью системы управления персоналом на современном эта-
пе являются: 
− обеспечение трудовыми ресурсами; 
− организация их эффективного использования, профессионального и 
социального развития [21].  
Служба управления персоналом в индустрии гостеприимства решает 
ряд задач, которые можно разделить на основные и дополнительные. К ос-
новным относятся: 
− разработка кадровой концепции, кадровой политики, предоставление 
кадровых систем и инструментов; 
− оформление трудовых взаимоотношений; 
− набор, условия принятия на работу, отбор, определение требований и 
задач вакантных должностей, проведение собеседования планирование карь-
еры; 
− подготовка, переподготовка и повышение квалификации; 
− выявление социальной напряжённости и её снятие; 
− анализ рабочего места и рабочих процессов; 
− оценка результативности труда работников; 
− консультирование и поддержка руководящих работников; 
− соучастие в принятии решений по кадровым вопросам и т.п. [15]. 
Современная система управления, чтобы быть эффективным, удовле-
творю три главных требования: это должно быть эффективно; обновляться 
регулярно; предоставлять умеренную чувствительность к изменению внеш-
ней среды. 
Эффективное управление персонала в данный момент подготавливает, 
создан не беспорядочно, и согласно требованиям и целям производства. По-
этому структура персонала, организационной структуры, требования работ-
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никам зависят от довольного и трудозатрат функций управления персоналом 
и специфическими особенностями организации. 
Оценка штата является целеустремленным процессом учреждения со-
ответствия качественных характеристик персонала (возможности, мотивации 
и свойства) к требованиям позиции или рабочего места [21].  
На основе степени указанного соответствия, главным образом, решены 
следующие проблемы:  
 выбор места в организационной структуре и учреждении функцио-
нальной роли предполагаемого сотрудника;  
 развитие возможных способов улучшения бизнес-или личных ка-
честв сотрудника;  
 определение степени соответствия к критериям набора компенсации 
и учреждению ее размера.  
Кроме того, оценка штата может помочь с решением многих дополни-
тельных задач: учреждение обратной связи с сотрудником по профессио-
нальным, организационным и другим вопросам; удовлетворение потребности 
сотрудника для оценки собственных рабочих и качественных характеристик.  
В первую очередь, мы дадим традиционное понимание терминологии, 
связанной с бизнес-оценкой штата.  
Бизнес-оценка штата является функцией управления персоналом, на-
правленным к учреждению соответствия работника должности. 
Бизнес-оценка штата является компонентом диагностики персонала, 
целеустремленного процесса учреждения соответствия количества и качест-
венных особенностей профессионала персонала к требованиям позиции (ра-
бочее место), подразделение и организация в целом.  
Бизнес-оценка является системой мер, направленных к учреждению 
обратной связи с сотрудником на профессиональных, организационных и ча-
стных вопросах [9]. 
Бизнес-оценка штата является функцией управления персоналом, на-
правленным к учреждению соответствия работника должности. 
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На основе степени указанного соответствия, главным образом, решены 
следующие проблемы: выбор места в организационной структуре и учрежде-
нии функциональной роли предполагаемого сотрудника; развитие возмож-
ных способов улучшения бизнес- или личных качеств сотрудника; определе-
ние степени соответствия к критериям набора компенсации и учреждению ее 
размера. Кроме того, деловая оценка персонала может помочь в решении ря-
да дополнительных задач: установление обратной связи с сотрудником по 
профессиональным, организационным и иным вопросам; удовлетворение по-
требности сотрудника в оценке собственного труда и качественных характе-
ристик.  
Сертификация о персонале как оценка исполнения работы является на-
правлением бизнес-оценки штата организации. В случае сертификации опре-
делен уровень совершенствования производительности работы ожидаемого 
сотрудника. Сертификация связана с распределением и определением опре-
деленных значений показателей оценки. Эти индикаторы могут быть разде-
лены на следующие группы: индикаторы прямых результатов работы; инди-
каторы условий достижения результатов работы; индикаторы профессио-
нального поведения; индикаторы, характеризующие личные качества. Инди-
каторы прямых результатов работы определены требованиями к позиции или 
рабочему месту, и также возможности ожидаемого сотрудника влиять фи-
нансовый, производство и другое выполнение организационных операций в 
целом или любого из его подразделений.  
Качество выполненных требований к позиции, и также уровень или ди-
намика индикаторов организационных операций (подразделение) могут быть 
выбраны в качестве индикаторов прямых результатов работы. Индикаторы 
условий достижения результатов работы поняты, главным образом, как воз-
можности или требование к выполнению функций общего управления и в 
связи с объектами влияния, и на отношении к: планирование, стимулирова-
ние, организация, регулирование, анализ, учет и контроль ставки. Эти инди-
каторы характеризуют степень понимания работник функциональной роли. 
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Индикаторы профессионального поведения покрывают следующие аспекты 
операций: сотрудничество и коллективизм в работе, независимость в реше-
нии их или те задачи, готовность к принятию дополнительной ответственно-
сти или дополнительной погрузке, и т.д. В случае личной оценки необходимо 
обратить внимание на общую эрудицию, появление, общительность, чест-
ность, приверженность принципам и, и т.д. [16]. 
Задача оценки результатов работы персонала состоит в разоблачающих 
потенциальных возможностях работника, степени использования ее потен-
циала, ее соответствия должности и готовности занять определенную пози-
цию, чтобы оценить результаты ее работы. Деловая оценка служит трем 
главным целям: 
 административной – повышение по службе, понижение, перевод, 
прекращение трудового договора; в данном случае оценка проводится для 
принятия административного решения; 
 информационной – в результате оценки появляется возможность ин-
формировать работников об уровне их работы, их сильных и слабых сторо-
нах, в каком направлении они могут совершенствоваться; 
 мотивационной – результат оценки представляет собой важное сред-
ство мотивации поведения людей; оценка стимулирует их трудовую деятель-
ность, позволяет увязать оплату с результатами труда. 
Деловая оценка кадров – очень сложная в организационном и методи-
ческом плане работа. Единой универсальной методики, пригодной для реше-
ния всех задач оценки кадров, не существует и вряд ли она возможна. Поэто-
му предприятие самостоятельно разрабатывает программу оценки, ее мето-
дику, используя типовые рекомендации и опыт других предприятий. Эта ра-
бота включает три этапа. 
1 Определение содержания оценки. 
2 Выбор методов оценки. 
3 Разработка процедур оценки. 
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Содержанием оценки являются личные качества работника, его труд и 
результаты труда. Главным содержанием оценки является выбор критериев 
оценки (показатели, по которым оценивается работник). Для оценки труда 
используются показатели: 
 сложность труда, которая зависит от характера работы, разнообра-
зия, самостоятельности выполнения работ, масштаба и сложности руково-
дства, дополнительной ответственности; 
 эффективность системы оплаты и стимулирования; 
 условия труда; 
 уровень организации труда; 
 уровень технической вооруженности. 
Результаты труда оцениваются критериями: 
 объем работы; 
 качество работы; 
 поведение работника (отношение к работе, средствам производства, 
их использование, ответственность; самостоятельность и сотрудничество и 
т.п.) [5]. 
Основными критериями при оценке личностных качеств работника яв-
ляются: профессиональные знания и умения; производственный опыт; здоро-
вье, работоспособность; деловые и нравственные качества; психологические 
свойства; уровень общей культуры и т.п. 
 
1.2  Методика оценки персонала организации 
 
Все современные методы оценки персонала находятся в работе в согла-
сии со следующими принципами: 
 оценка штата объективна, т.е. одно частное мнение, или суждение не 
проявляет значительное влияние на процесс оценки; 
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 оценка штата надежна, т.е. вынута относительно независимо от 
влияния ситуативных факторов, таких как настроение, погода, в последний 
раз развейтесь или неспособность; 
 оценка штата является надежными касающимися операциями. т.е. 
реальный уровень мастерства в навыках оценен (поскольку лицо хорошо вы-
полняет работу); 
 оценка штата основывается, как правило, prognozno, т.е. полученные 
данные подтверждают к тому, какие типы деятельности и в том, какой уро-
вень людей это способно, чтобы работать потенциально; 
 оценка штата в комплексе, т.е. оценен не только каждый из членов 
организации, но также и коммуникация и отношение в организации, и также 
возможность организации в целом; 
 оценка штата доступна - процесс оценки и критериев оценки являет-
ся четким и оценщикам и наблюдателям, и оцененный. Выполнение оценоч-
ных действий идеально не только не должно ломать работу организации, но 
также и участвовать в общей системе работы персонала в организации так, 
чтобы действительно способствовать ее развитию и улучшению [30]. 
Нужно отметить, что практики, специализирующиеся на оценке штата, 
определяют надежность (надежность) оценки как воздействие систематиче-
ских ошибок в случае измерений, т.е. его платежеспособность в различных 
условиях, свободе от ошибок. Это определено как воспроизводимость ре-
зультатов посредством предсказателя критерия. Так, например, надежность 
теста выражена, во-первых, в стабильности и стабильности результатов в 
случае повторного тестирования, во-вторых, в степени эквивалентности с 
другими параллельными тестами, идентичными в форме и цели. 
В надежности практики в случае удаления суждений установлен тремя 
методами: 
1) «проверяя - повторенное тестирование», этот метод состоит в про-
верке группы с последующим свое повторное тестирование подобным тес-
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том. Сравнение подобия результатов двух или больше подобных тестов, ко-
торые выполнены в различные дни, позволяет судить их надежность; 
2) «параллельные формы», метод состоит по сравнению с результатами 
нескольких альтернативных методов выбора. Если результаты, идентичные 
или подобные, возможно считать метод надежным; 
3) «разделяя на половину», метод состоит в разделении теста на два, 
расстается с целью определить подобие или различия их результатов. И сно-
ва степень этого подобия показывает нам уровень надежности.  
Также такая особенность как законность (обоснование) оценки, опре-
делен практиками как степень точности, с которой этот результат, метод или 
критерий предсказывают действительную будущую производительность 
проверенного лица, измеряя навыки, опыт и способность выполнить эту ра-
боту. Это - законность, не никто другой, чем точность, с которой предсказа-
тель критерия предсказывает успех работы. Термин «законность» принадле-
жит выводам, сделанным на основе этого или той процедуры, но не к проце-
дуре. Смысл этого сравнения следующим образом: метод выбора сам по себе 
может быть надежным, но не соответствовать определенной цели, измеряясь 
не, что это требуется в этом случае, что возможно провести аналогию закон-
ности к регулярному коэффициенту корреляции, т.е. разъяснению статисти-
ческой взаимосвязи между двумя группами данных. 
Так, в случае оценки производительности работы административная 
цель понята как результаты оценки: продвижение, понижение, передача, вы-
пуск. Продвижение по службе помогает организации, как позволяет ему за-
полнять вакансию с работниками, которые уже показали возможности. Это 
помогает также работникам, так как удовлетворит их профессиональные 
стремления. Продвижение по службе  – эффективный метод признания дос-
тижений в работе, однако, в случае принятия таких решений, управление 
должно поднять только тех, у кого есть необходимые возможности к требуе-
мому выполнению пошлин в новой позиции. 
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Перевод используется в целях расширения опыта работника и также 
когда для управления, очевидно, что лицо будет работать эффективнее в но-
вой позиции. В некоторых случаях перевод используется, когда лицо работа-
ет неудовлетворительно, но в связи с его давнишними или последними дос-
тоинствами управление считает неэтичным завершение с ним трудовой дого-
вор. В такой ситуации перевод представляет понижение в должности. Лицо 
все еще способно, чтобы принести некоторое преимущество, но не должно 
заблокировать карьеру более способному работнику или фактически вме-
шаться во внедрение целей организации. Под информационной целью оценки 
результатов понимается информирование работников об относительном 
уровне их работы. При нормальной реализации этого принципа работник 
своевременно узнает о качестве своей деятельности, сильных и слабых сто-
ронах и возможных направлениях совершенствования своих профессиональ-
ных знаний. 
Под мотивационной целью оценки результатов понимается процесс, 
посредством которого руководство может необходимым образом вознагра-
дить сильных работников материально или морально, а систематическое по-
ощрение поведения, ассоциирующегося с высокой производительностью, 
должно вести к аналогичному поведению и в будущем. 
Для сотрудника процесс оценки имеет следующие цели: 
1. Поощрение правильного поведения и коррекция неправильного. 
2. Удовлетворение любопытства сотрудников по поводу того, насколь-
ко хорошо они работают. Как правило, наиболее сильно такое любопытство 
развито у новых сотрудников, в дальнейшем оно снижается, и задача менед-
жера - поддерживать постоянный интерес к тому, как помочь компании дос-
тичь ее целей и тем самым повысить свою заработную плату, статус в компа-
нии. 




С точки зрения компании, оценка сотрудников может представлять 
следующие цели: 
1. Компенсационные изменения. 
Поставив перед собой такую цель, компания может выбрать одну из 
двух существующих процедур проведения оценки, которые оказывают пря-
мое влияние на стиль и результаты оценки: 
 «Американская» процедура оценки, оценка проводится для опреде-
ления соответствия сотрудника своему рабочему месту, определения тех из-
менений в его работе, которые произошли со времени проведения последней 
оценки. Результаты оценки влияют на статус в компании, оплату труда; 
 «Европейская» процедура оценки, акцент делается на получение об-
ратной связи от сотрудника для планирования развития карьеры, индивиду-
ального развития, планирования обучения. Сама процедура должна быть 
максимально неформальной, открытой, не приводящей к серьезным измене-
ниям финансового и карьерного положения сотрудника. 
Несомненно, для сотрудника более приемлемой формой оценки являет-
ся вторая – европейская. Она более «человечная», мягкая. Но для организа-
ции необходимо четко определить цели и задачи аттестации, и уже, исходя из 
этого, необходимо выбрать тот или иной способ оценки. 
2. Консультирование, развитие карьеры. 
Процедура оценки сотрудника в данном случае ориентирована на 
удержание сотрудников в компании, развитие его потенциала. 
3. Обучение и организационное развитие. 
4. Продвижение. 
Продвижение требует высокой формализации процедуры. Сотрудники, 
не получившие повышения, должны получить аргументированные доказа-
тельства превосходства других сотрудников. В этом случае рекомендуется, 
чтобы одного сотрудника оценивали, например, три независимых эксперта. В 
таком случае субъективизм нивелируется. 




Планирование НR-мероприятий по результатам оценки: обучение, из-
менение организационной структуры, дополнительный найм сотрудников, 
планирование карьеры и т.д. 
7. Валидизация техники отбора.  
Для достижения этой цели используется сравнение оценок, проведен-
ных различными способами по различным критериям. Очень важно, чтобы 
набор сотрудников осуществлялся по тем критериям, по которым в дальней-
шем будет осуществляться их оценка. На практике в идеальном случае долж-
на применяться теория компетенций: набор сотрудников происходит по оп-
ределенным компетенциям. Именно эти компетенции развиваются в даль-
нейшем процессе обучения, по ним оценивается эффективность работника, за 
них компания выплачивает деньги.  
Процент использования различных целей аттестации: 
1) компенсационные изменения 85,6%; 
2) консультирование, развитие карьеры 65,1%; 
3) обучение и организационное развитие 64,3%; 
4) продвижение 45,3%; 
5) НR-планирование 43,1%; 
6) понижение, сокращение 30,3%; 
7) валидизация техники отбора 17,2%[33, с.39]. 
Таким образом результатами головы возможно сделать следующие вы-
воды: Бизнес-оценка результатов работы персонала является компонентом 
диагностики персонала, целеустремленного процесса учреждения соответст-
вия количества и качественных особенностей профессионала персонала к 
требованиям позиции (рабочее место), подразделение и организация в целом. 
Одним из главных вопросов, выполняя оценку результатов работы персонала 




Так или иначе метод или метод оценки результатов работы персонала 
должны предоставить, возможно, большую объективность измерения опре-
деленных значений показателей. В случае оценки возможно использовать не-
сколько методов, которые определяют особенности распределения опреде-
ленных значений показателей: 
 особенность имеющая значение установлена в масштабе для каждого 
сотрудника (метод вычисления); 
 несколько оценок выполнены в расположенном ряд относительно 
одной стоимости (метод размещения заказа разрядов); 
 определенный сотрудник характеризуется с точки зрения доступно-
сти или отсутствия предлагаемого значения показателя (метод альтернатив-
ных особенностей). 
 
1.3 Эффективность оценки персонала 
 
Предприятие действует как независимое экономический предмет, делая 
продукты, выполняя работы и предоставляя услуги, на удовлетворении тре-
бований. Как главные цели предприятия в условиях рынка процесс, направ-
ленный к получению максимального размера прибыли и обеспечения ста-
бильной финансовой стабильности в ее действиях работы. 
Достижение этой цели может иметь место только, когда в процессах 
выполнения работы предприятие придерживается определенных принципов 
и выполнить весь набор необходимых функций. 
Различные аспекты операций предприятий включают процессы, кото-
рые связаны с производством, воспроизводством и адресом в сфере товаров и 
услуг. Производственные процессы способны, чтобы предоставить процессы 
на внедрении задач, связанных с подготовкой и развитием процесса внедре-
ния других услуг, обслуживанием производственного процесса. Работы, свя-
занные с обновлением фиксированных бизнес-активов как подготовка и пе-
реквалификация персонала, принадлежат процессам воспроизводства. Участ-
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вует в процессах адреса в финансовом отношении – обслуживание и предос-
тавление услуг. 
Предприятие имеет право независимо выполнить планирование опера-
ций и определить набор перспектив происхождения развития показателей 
спроса скорее предоставленных услуг и потребности, предоставляя произ-
водство и социальную сферу развития предприятия, увеличения размеров 
личных доходов его работников. В основе этого типа планов есть соглаше-
ния, которые потребители услуг могут подписать с поставщиками в финан-
совом отношении – технические ресурсы. В ходе подготовки планов пред-
приятие должно выполнить координацию с органами местного самоуправле-
ния всех действий. 
Предприятие на основе изучения условий рынка, набора возможностей 
потенциальных партнеров, подробные данные о ценовых индикаторах вы-
полняют процессы на логистике, покупательных товарах в посреднических 
организациях. Весь набор отношений организаций независимости формы 
собственности с другими хозяйствующими субъектами и физическими лица-
ми абсолютно во всех сферах производственной экономической активности 
должен быть построен на основе соглашений. Одновременно предприятие в 
операциях должно рассмотреть набор интересов потребителя, их требования 
к качеству предоставленных услуг.  
Эффективность производства следует относить к числу важнейших по-
нятий рыночной экономики, которые находятся в непосредственной связи с 
конечной целью развития производственных процессов в целом и каждой ор-
ганизации в отдельности [7]. 
Главный индикатор успешной деятельности компании является прибы-
лью, полученной им, который создан благодаря эффективному использова-
нию доступных ресурсов для создания товаров или услуг и созданной работы 
персонала. Компания, заинтересованная достижением этих целей, стремится 
минимизировать потраченные ресурсы и максимизировать прибыль. Поэтому 
измерение и оценка производительности работы сотрудников – обязательное 
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условие успешного функционирования системы управления кадрами в це-
лом.  
Оценка эффективности работы персонала – политика определения ин-
дикатора компании для вознаграждения сотрудников. Это включает учреж-
дение персонального вклада каждого сотрудника и производительности всей 
выполненной работы отделом, и также вознаграждения на общих результатах 
этой работы. Затраты на содержание персонала компании являются расхода-
ми, связанными с привлекательностью, вознаграждением, стимулированием, 
использованием, развитием, социальным обеспечением, организацией труда 
и улучшением ее условий, увольнением персонала [5].   
Распределяет их главную часть – выплаты зарплаты и дополнительные 
платежи, варьирующиеся по компании. Базовая выплата предоставляет ми-
нимальную зарплату в зависимости от системы сбора. Дополнительные пла-
тежи (или штрафы) рассматривают вознаграждение для производительности. 
У них могут быть наличные средства и стимулирующий денежный характер. 
Под вторым выражением общественного признания предназначается увели-
чение независимости и делегирования полномочий, т.е. важное увеличение 
выполненной работы. Здесь методы стимулирования, более дорогостоящие 
для организации, но также и влияний, более сильных на методе, – платеж 
различных расходов, помощи в получении кредитов, дополнительном стра-
ховании, предоставлении различной работы, возможности получения допол-
нительного образования, повышение квалификации принадлежит. Формиро-
вание из размера затрат на содержание персонала в различных компаниях 
под влиянием их или тех причин социально-экономической природы. Есть 
целый список классификаций факторов, влияющих на размер компенсации 
работников. Это включает условие рыночной экономики, конъюнктуры рын-
ка работы, качества жизни населения, институциональных факторов, трудо-
вого потенциала работников, организации рабочих мест, разнородности ра-
ботников, и также конечных результатов операций [4]. Эти компоненты иг-
рают много важной роли в случае определения оценки эффективности рабо-
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ты персонала как основание для организации определенных требований к 
платежам. Таким образом формирование из компетентной оценки эффектив-
ности работы персонала непосредственно основывается с индикаторами, 
распределенными на экономической базе, личностных характеристиках и 
особенностях выполненной работы. Согласно предоставленным особенно-
стям оценка несет дифференцируемый подход, который выражен в распро-
страненности их или тех параметров. Что считает отражение в принципах 
интереса и сотрудниками в выполненной работе и возглавляет в случае вы-
бора персонала. Есть разделение на уровнях оплаты работы в зависимости от 
того, чтобы принимать во внимание особенности. Определение вопроса 
оценки работы происходит посредством учреждения взаимосвязей между 
факторами дохода персонала и их компонентов. Так, согласно структуре от-
ношения дохода сотрудников каждый фактор или их набор предопределяют 
компонент дохода [3]. Эта структура наиболее полностью отражает зависи-
мость выпущенной зарплаты, в конечном счете, и также присуждает, льготы, 
сборы от определенных особенностей каждого операции. Формирование из 
существенной оценки эффективности операций персонала происходит, сум-
мируя отдельных компонентов. 
Элементы, проходящие к такой взаимосвязи, рассматривают и общие 
индикаторы операций и учет персонального вклада каждого сотрудника как 
его определенные рабочие характеристики. Схема является самой приемле-
мой для многих систем оплаты труда с вводом поправок к нему, в зависимо-
сти от определенных особенностей операций. Зарплата, созданная таким об-
разом, является экономическим компонентом, будучи вознаграждением для 
работы, которая зависит от квалификации работника, количества, качества и 
условий выполненной работы, ее результата, и также платежа компенсаци-
онной и стимулирующей природы [2].  
 Это представляет категорию, которая выполняет такие функции в ком-
пании как: стимулирование (в большинстве случаев позволяет мотивировать 
как можно больше сотрудники для увеличения общей производительности, 
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отвечающей необходимым требованиям); социальный (определяет статус со-
трудника в компаниях, его делегации, власть и ее участие в общей работе, 
формирующейся из идентичности в профессиональном плане в коллективе, 
подчеркивают различия в квалификации, профессиональной подготовке); 
распределение (устанавливает тип и размер для сравнения различных катего-
рий сотрудников и отделов, их мер в зависимости от различных факторов). 
Принципы кадровой политики компании, которые созданы из оценки эффек-
тивности, определяют трудовой потенциал сотрудников, который включает 
такие индикаторы как профессионализм, квалификацию, управленческие 
данные, психологическую стабильность, личные аспекты. Оценка штата – 
одна из главных современных форм работы персонала. Теперь операции цен-
тров оценки персонала получают развитие, но в целом у этого есть только 
частичное распределение в условиях развития российского рынка труда до 
сих пор. Несколько блоков отличают от основной деятельности центров 
оценки персонала. Первое связано с определением потребности в оценке пер-
сонала и формулировке заказа на их подготовку. Второй блок – технологиче-
ский – развитие современных технологий в связи с внутренним рынком тру-
да. Третий блок – создание надежных мер для защиты оценщика и от давле-
ния главы, и от стороны оценено. В свою очередь, у клиента должны быть 
гарантии от непрофессиональной оценки работника, и работники должны 
быть уверены, что они защищены от раскрытия их персональной информа-
ции, и это не будет использоваться им к ущербу [10]. 
 Теперь вопросами организации и компенсации является один из самых 
фактических, который является причиной использования довольно разветв-
ленного механизма регулирования и контроля оценки эффективности работы 
персонала. В связи с этим есть положительные тенденции в формировании из 
успешной кадровой политики, которая положительно влияет на современные 
требования к производственным операциям компании.  
Таким образом Организации периодически оценивают сотрудников в 
целях увеличения эффективности их работы и определения требований про-
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фессионального развития. Регулярная и систематическая оценка штата поло-
жительно влияет на мотивацию сотрудников, их профессионального разви-
тия и роста. Одновременно результатами оценки является важный элемент 
управления человеческими ресурсами, как дают возможность принять обос-
нованные решения о вознаграждении, рекламных кампаниях, увольнениях и 
развитии персонала. 
Выбором методов оценки персонала для каждой определенной органи-
зации является уникальная задача, которую только может решить управление 
организацией, возможно, посредством профессиональных консультантов. А 
также система компенсации, система сертификации должна рассмотреть и 
отразить много факторов – стратегические цели организации, условие внеш-
ней среды, организационной культуры и структуры, особенностей рабочей 
силы, занятой в нем. В стабильных организациях с устойчивой иерархиче-
ской структурой могут эффективно использоваться традиционные методы 
оценки, как правило; нетрадиционные методы больше подходят для динами-
ческих организаций, работающих в условиях изменяющейся внешней среды. 
В случае выбора системы сертификации необходимо обратить особое внима-
ние на своем соответствии к другим системам управления кадрами – компен-
сациям, планированию карьеры, профессиональной подготовке, - чтобы дос-
тигнуть синергического эффекта и избежать конфликтов и противоречий. 
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2 Анализ организации деловой оценки персонала в ООО «УЮТ» 
 
2.1 Общая характеристика ООО «УЮТ» 
 
Объектом настоящего исследования выступает гостиница ООО 
«УЮТ». 
ООО «УЮТ» создано и действует на основании Гражданского Кодекса 
Российской Федерации [2], Закона РФ «Об Обществах с ограниченной ответ-
ственностью» №14-ФЗ от 8 февраля 1998 г., иных нормативных актов Рос-
сийской Федерации, регулирующих деятельность юридических лиц и, в ча-
стности, обществ с ограниченной ответственностью.  
Общество с ограниченной ответственностью является разновидностью 
объединения капиталов, не требующих личного участия своих членов в делах 
общества. Характерными признаками этой коммерческой организации явля-
ются, деление ее уставного капитала на доли участников и отсутствие ответ-
ственности последних по долгам общества. Имущество общества, включая 
уставной капитал, принадлежит на праве собственности ему самому как 
юридическому лицу и не образует объекта долевой собственности участни-
ков. 
Основными источниками формирования имущества ООО «УЮТ», в 
том числе финансовых ресурсов являются: 
 прибыль, полученная от реализации продукции, работ, услуг, а также 
других видов хозяйственной деятельности; 
 амортизационные отчисления; 
 кредиты банков и других финансовых организаций; 
 безвозмездные и благотворительные взносы, пожертвования органи-
заций, предприятий, учреждений и граждан; 
 иное имущество, переданное Учредителем; 
 иные источники не противоречащие законодательству РФ. 
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Общество несет ответственность по своим обязательствам всем при-
надлежащим ему имуществом. Государство и его органы не несут ответст-
венности по обязательствам общества равно как и общество не отвечает по 
обязательствам государства и его органов [2]. 
Гостиница ООО «УЮТ» расположена в центре города Красноярска. В 
нескольких минутах ходьбы находятся развлекательные центры, множество 
уютных кафе и ресторанов с разнообразной кухней. К услугам гостей 90 но-
меров различной категории на 140 мест, от эконом до люкс. 
Под организационной структурой, сформированной в результате про-
ектирования, понимается упорядоченная совокупность взаимосвязанных 
подразделений, обособившихся в процессе разделения труда [7].  















Рисунок  1 –Организационная структура управления гостиницы ООО «УЮТ» 
 
Общее управление ООО «УЮТ» осуществляет директор. Функцио-
нальные обязанности сотрудников ООО «УЮТ» определяются и регламен-
тируются соответствующими должностными инструкциями. 
Директор 










Анализ финансовых результатов ООО «УЮТ» представлен в таблице 
1. 
 
Таблица 1 – Финансовые результаты ООО «УЮТ» за 2013-2015 гг., тыс. руб. 
Наименование по-
казателя 
2013 2014 2015 Темп роста, % 
тыс. 
руб. 




в % к 
итогу 
тыс.руб. 






Выручка 38277 100 60863 100 60744 100 159,0 99,8 
Себестоимость 
продукции 
34120 89,1 53825 88,4 54119 86,7 158,0 100,5 
Валовая прибыль 4157 10,9 7038 11,5 6545 13,3 169,0 92,9 
Управленческие 
расходы 
120 0,3 -  249 0,4 - 207,5 
Прибыль от продаж 4037 10,5 7038 11,5 6296 12,9 174,3 89,40 
Проценты к полу-
чению 
1085 2,8 - - - - - - 
Проценты к уплате 1557 4,1 1410 2,3 1353 2,1 154,8 95,9 
Прочие доходы 12 0,03 1416 2,3 1196 1,8 11800,0 84,5 
Прочие расходы 1776 3,1 215 0,4 381 0,6 12,1 177,2 
Прибыль до нало-
гообложения 
1801 4,7 6358 10,4 5758 12,1 323,6 90,5 
Налог на прибыль 360 0,9 1199 1,9 1151 2,5 333,0 95,9 
Прочее 310 0,8 - - - -- - - 
Чистая прибыль 937 2,4 5159 8,5 4607 9,6 550,6 89,3 
 
Выручка в начале периода увеличивается (Таблица 1): в 2015 г. выруч-
ка  2014 г. увеличилась практически в два раза, её темпы роста составили 
159,1 % по отношению к 2013 г., рост выручки связан с повышением объема 
продаж. Однако в 2015 г. выручка от продаж сократилась и составила 99,8 %. 
Чистая прибыль ООО «УЮТ» также в 2014 г. выросла, а в 2015 г. уменьша-
лась. На снижение показателя чистой прибыли повлияло сокращение спроса 
на услуги. 
Коэффициенты рентабельности характеризуют эффективность, финан-
совую результативность, прибыльность деятельности организации и рассчи-
тываются по прибыли.  
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Рассмотрим динамику коэффициентов рентабельности в таблице 2. 
Итак, рентабельность продаж за период с 2013 по 2015 гг. увеличилась 
на 2,39%, т.е с каждого рубля выручки дополнительно получено 2,39 коп. 
прибыли от продаж. Рост показателя вызван увеличением спроса на услуги. 
 
Таблица 2 – Показатели рентабельности ООО «УЮТ» в 2013-2015гг., % 
Коэффициент 2013 2014 2015 
Рентабельность продаж 10,55 11,56 11,44 
Общая рентабельность 2,45 8,48 7,63 
Рентабельность активов 1,76 7,81 7,56 
Рентабельность затрат 2,75 9,58 9,07 
 
Общая рентабельность показывает эффективность деятельности гости-
ницы ООО «УЮТ» : за период с 2013 по 2015 гг. данный показатель вырос, а 
в 2015 г. уменьшился. Сокращение общей рентабельности может быть след-
ствием уменьшения  роста платежеспособного спроса на услуги предпри-
ятия. 
Рентабельность активов – это индикатор доходности и эффективности 
деятельности компании, очищенный от влияния объема заемных средств. 
Снижение рентабельности активов и в 2015 г.  обусловлено резким падением 
чистой прибыли в течение года притом, что размеры собственного капитала 
и совокупного капитала снижались незначительно. 
Рентабельность затрат показывает эффективность текущих затрат. 
Данный показатель с 2013 г. по 2015 г. увеличился на 8,32% (11,07), что го-
ворит о снижении эффективности текущих затрат гостиницы ООО «УЮТ». 
 
2.2 Анализ системы управления и характеристика персонала 
гостиницы ООО «УЮТ» 
 
В таблице 3 представлены данные относительно количества персонала 
гостиницы ООО «УЮТ». 
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Численность работников ООО «УЮТ» на 01.01.2016 г. составила 20 
человек. В таблице 2.3 представлены данные о количестве рабочих, руково-
дителей, специалистов и служащих – в период с 2014 по 2015 гг. 
 




Среднесписочная численность сотрудников (чел.) 
План Факт 
2014 2015 2014 2015 
Персонал в т.ч. 20 19 20 19 
Рабочие  12 13 12 13 
Руководители  2 2 2 2 
Специалисты  6 4 6 4 
 
Таблица 3 показывает, что ООО «УЮТ» не испытывает недостатка как 
в руководителях, специалистах, так и в рабочих. 
Для оценки трудового потенциала организации проанализируем каче-
ственный состав кадров, т.е., распределение работников по возрасту, по 
уровню образования и по стажу работы (Таблицы 4 – 6). 
 
Таблица 4 – Распределение персонала по возрасту ООО «УЮТ» за 2014- 
2015 гг. 
человек 





2015 Уд. вес,% 
До 18 лет - - - - 
18 - 25 7 35 8 40 
26 - 36 9 45 9 45 
37 - 50 4 20 3 15 
Свыше 50 - - - - 




Таким образом, по данным таблицы 4 можно сказать, что наибольшее 
количество сотрудников приходится на возрастную категорию от 26 до 36 
лет. За период с 2014 по 2015 г. произошло сокращение персонала в возрас-
тной категории 37-50.  
 
Таблица 5 – Распределение персонала по образованию ООО «УЮТ» за 2014- 
2015 гг. 
человек 
Группы персонала по образова-
нию 
2014 Уд. вес, % 2015 Уд. Вес,% 
Неполное среднее - - - - 
Общее среднее - - - - 
Среднеспециальное 2 10 4 20 
Незаконченное высшее 7 35 6 30 
Высшее 11 55 10 50 
Итого 20 100 20 100 
 
Итак, можно сделать следующие выводы относительно распределения 
персонала по образованию гостиницы ООО «УЮТ» по категориям «незакон-
ченное высшее» и «высшее» образование за период с 2014 по 2015 г. наблю-
дается снижение показателей 85,7% и 90 % от показателя предыдущего года. 
Наибольший удельный вес занимают работники с высшим образованием, од-
нако за период с 2014 по 2015 гг. их количество сократилось на 1 человека, 
также уменьшилось количество сотрудников с незаконченным высшим обра-
зованием на 1 сотрудника; а вот количество сотрудников со среднеспециаль-
ным образованием за исследуемый период выросло.  
Далее рассмотрим распределение персонала по трудовому стажу, при-






Таблица 6 – Распределение персонала по трудовому стажу ООО «УЮТ» за 
2014-2015 гг. 
человек 
Группы персонала по стажу, лет 2014 
Уд. 
Вес,% 
2015 Уд. Вес,% 
До 1 1 5 3 15 
От 1 до 3 14 70 13 65 
От 3 до 5 5 25 4 20 
Итого 20 100 20 100 
 
Таким образом, наибольший удельный вес (это более половины сотруд-
ников) занимает категория «от 1 до 3-х лет» (наблюдается сокращение от по-
казателя 2015 года 92,3%); далее следует категория «от 3 до 5 лет» - 20 % (на-
блюдается сокращение от показателя 2014 года 80%); и меньше всего сотруд-
ников приходится на категорию «до 1-го года». 
Таким образом, по результатам анализа персонала можно сказать, что 
персонал гостиницы работает на постоянной основе. Персонал ООО «УЮТ» 
в большинстве представлен сотрудниками возрастной категорию от 26 до 36 
лет с высшим образованием и стажем работы от года до трех лет. 
Первым по степени значимости управления предприятием ООО 
«УЮТ»: директор и его заместитель (управляющий). В их полномочии входят 
задачи по выработке стратегической политики по распределению капитала 
общества, другими словами все вопросы общего руководства деятельностью 
розничного торгового предприятия. Контроль за исполнением принятых ре-
шений осуществляет непосредственно директор гостиницы ООО «УЮТ» пу-
тем проведения еженедельных собраний с представлением отчетов о проде-
ланной работе.  
Руководство в своей деятельности использует различные приемы орга-
низационных -распорядительных воздействий, а именно: 
 дисциплинарные воздействия; 
 стабилизирующие воздействия; 
 распорядительные воздействия. 
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Дисциплинарные воздействия предусматривают поддержание упорядо-
ченных организационных связей между работниками ООО «УЮТ» с помо-
щью дисциплинарных правил и меры ответственности. Оптимальное сочета-
ние различных видов ответственности свидетельствует о правильном пони-
мании и практическом использовании организационных методов управления. 
Стабилизирующие воздействия сводятся к утверждению состава эле-
ментов системы и к закреплению устойчивых организационных связей между 
ними путем четкого определения функциональных обязанностей. 
 Распорядительные воздействия сводятся к корректировке организаци-
онных связей при изменении условий производства, в соответствии с полно-
мочиями и должностными обязанностями. 
Важными рычагами организационных методов управления ООО 
«УЮТ» являются:  
 нормирование – установление норм и нормативов, которые опреде-
ляют верхние и нижние пределы в деятельности. В практике управления 
применяются нормативы времени, выработки, численности; 
 регламентирование- установление правил, определения содержания 
и порядка выполнения организационной работы; 
 инструктирование - оказание методической, организационной или 
информационной помощи при выполнении конкретной работы. 
Традиционно различают следующие виды мотивации: денежную моти-
вацию; материальную мотивацию; моральную мотивацию; условия труда; 
карьера. 
 В гостинице ООО «УЮТ» не существует полноценной системы стиму-
лирования персонала, а используются лишь её отдельные элементы. 
Элементы материальной мотивации: 
 заработная плата состоит из двух частей, базовой – оклад и преми-
альной, которая в свою очередь делиться на коллективную и премиальную 
часть (начисляется по итогам работы гостиницы) и индивидуальная (для ад-
министраторов, по итогам личных показателей); 
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 предоставление материальной помощи сотрудникам. 
 
Таблица 7 – Суммы материальной помощи, выплачиваемой сотрудникам гос-
тиницы ООО «УЮТ» 
в рублях 
Основания для выплат 
Стаж работы сотрудников ООО «УЮТ» 
От 1 года до 3 лет От 3 лет и более 
День рождения сотрудников 1000 2000 
Регистрация брака 3000 5000 
Рождение ребенка 5000 7000 
Тяжелая болезнь в том чис-
ле близкого родственника 
(реабилитационный период) 
5000 10000 




Таким образом, можно отметить, что система материальной помощи со-
трудникам ООО «УЮТ» развита на высоком уровне. 
Элементы нематериальной мотивации персонала гостиницы «УЮТ»: 
 организация корпоративных праздников; 
 меры поощрения за труд (благодарность, публичное признание тру-
довых заслуг). 
Также для оценки эффективности системы управления персоналом и 
оценке социально-психологического климата было проведено исследование 
организационных условий, удовлетворенности трудом и профессиональным 
развитием по методике А. Майера, которое показало следующие результаты 
[32]. 
Было опрошено 15 сотрудников гостиницы ООО «УЮТ». 
На основании опроса была построена иерархия мотивов деятельности и 
обозначены приоритеты профессионального развития. На рисунке 2 показаны 




































Рисунок 2  – Результаты опроса по компоненту «Отношение к коллегам» со-
трудников ООО «УЮТ», чел. 
 
Проведенное исследование показало, что большинство сотрудников 
оценивает своих коллег как «приятных», «сплоченных», «симпатичных», 
«готовых помочь». И ни один сотрудник не оценил своих коллег как «лени-
вых», «неспособных», «часто ссорящихся». 
На рисунке 3 можно увидеть результаты исследования по компоненту 








































Исследование по отношению к собственной деятельности позволило 
отметить, что большинство сотрудников ООО «УЮТ» устраивает их дея-
тельность, и лишь два человека считают, что деятельность ниже их способ-
ностей, по одному человеку считают, что их работа несамостоятельная и раз-
очаровывает. Но ни один сотрудник не считает свою деятельность скучной. 
Исследование по компоненту «отношение к условиям работы» можно рас-
смотреть на рисунке 4. 
 
Рисунок 4 – Результаты исследования по компоненту «Отношение к собст-
венным условиям работы», чел. 
 
Проведенные исследования показали, что почти половина опрошенных 
сотрудников не удовлетворены своими условиями работы: 4 сотрудника – 
оценивают как «плохие»; 3 как «утомительные»; 5 сотрудников – оценивают 
как «неспокойные»; 4 сотрудника – оценивают как «шумные». 
Результаты исследования по компоненту «Отношение к организации и 
руководству» рассмотрены на рисунке 5. 
Данное исследование показывает - все опрошенные сотрудники с выс-
шим образованием удовлетворены своим окружением, отмечая при этом, что 
«чувствуют среди них себя хорошо», «могут участвовать в обсуждении про-
блем организации» и руководством, оценивая его как «удобное», «прогрес-





Рисунок 5 – Результаты исследования по компоненту «Отношение к 
организации и руководству», чел. 
 
Далее определим потребность в направлениях обучения сотрудников 
ООО «УЮТ» (Рисунок 6). 
 





Как видно, почти половина сотрудников гостиницы ООО «УЮТ» 
(48%) испытывают потребность в обучении по программам развития комму-
никативной компетенции; обучение по психологическим тренингам требует-
ся 34% сотрудникам; хотели бы пройти обучение по компьютерным про-
граммам; ощущают нехватку знаний по новинкам рынка гостиничной инду-
стрии и с этой целью хотели бы пройти обучение 6% сотрудников гостиницы 
ООО «УЮТ». 
 
2.3 Анализ системы оценки персонала гостиницы ООО «УЮТ» 
 
Одним и важнейших элементов кадрового планирования в ООО 
«УЮТ» является отбор персонала и используемые при этом методы. Отбор 
персонала предприятия заключается в создании необходимого резерва кан-
дидатов на все должности и специальности, из которого организация подби-
рает более подходящих для нее работников. Эта работа в ООО «УЮТ» про-
водится буквально по всем специальностям. Потребность в проведении отбо-
ра персонала определяется директором и управляющим по хозяйству гостин-
цы ООО «УЮТ». 
В случае внутреннего рекрутинга управляющий по хозяйству, опреде-
ляет среди работников тех, кто может претендовать на данную вакансию, пе-
редает перечень потенциальных кандидатов директору , который проводит 
квалификационное интервью с кандидатами на вакансию; при положитель-
ном результате собеседования, оформляет предложение о перемещении ра-
ботника на новое место. 
 Порядок действий в случае внешнего рекрутинга в следующий: дирек-
тор определяет способ поиска кандидатов. Определяется способ связи с кан-
дидатами (телефон, электронная почта, факс) и форма предоставления ин-
формации о себе (CV, биография, первичное интервью по телефону, специ-
альная форма в интернет). 
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 Руководитель гостиницы ООО «УЮТ» анализирует информацию о 
кандидатах и распределяет ее на две группы: «Потенциал» и «Резерв». Ин-
формация о кандидатах, относящихся к группе «Резерв», заносится в элек-
тронный банк данных и архивируется. Кандидатам этой группы по телефону 
или в письменном виде (интернет) сообщается о перенесении их кандидатур 
в группу «Резерв». 
Кандидаты, относящиеся к группе «Потенциал» приглашаются для за-
полнения анкеты и тестирования в ООО «УЮТ», управляющий по хозяйству 
уведомляет кандидатов о необходимости иметь при себе паспорт, копии ди-
пломов и при возможности трудовую книжку. Директор гостиницы опреде-
ляет перечень тестов.  
Пришедшие кандидаты заполняют анкету, с ними проводится собесе-
дование и тестирование. 
В случае положительного результата собеседования информация о 
кандидате передается директору. При необходимости, по дополнительному 
распоряжению директора, кандидат приглашается на собеседование с дирек-
тором. 
В таблице 8 и на рисунке 7 представим данные по методам отбора кан-
дидатов. 
Таблица 8 – Методы получения информации при отборе кандидатов в ООО 
«УЮТ» 
в %   
Методы Оценка, доля в общем итоге 
1. Испытания 32 
2. Собеседование 58 
3. Центры оценки 10 
  
Как видно из таблицы 2.7, наиболее распространенным методом полу-
чения информации при отборе кадров в организации является собеседование, 





Рисунок 7- Структура методов отбора персонала при найме в ООО «УЮТ», 
% 
 
Из рисунка 7 видно, что наиболее распространенным методом при от-
боре кандидатов при найме в организации является собеседование, оно ис-
пользовалось при отборе более половины сотрудников ООО «УЮТ» (58%), 
испытание проходили 32% сотрудников ООО «УЮТ» и только 10% занимает 
метод отбора персонала Центр оценки. 
В процессе отбора кандидатов используется лист оценки кандидата 
(Приложение А), из которого можно заключить, что в процессе найма и 
оценки работника при отборе в ООО «УЮТ» учитываются только его про-
фессиональные качества. 
Вне зависимости от способа поиска кандидата, после этапа предвари-
тельного собеседования управляющий производит проверку деловой репута-
ции потенциального кандидата на вакансию. 
Отобранного кандидата обязывают предоставить некоторые документы 
в течении не более 5-х рабочих дней (за исключением изменений срока пода-
чи документов при дополнительном распоряжении руководства). 
При положительном результате всех отборочных процедур, оформля-
ется предложение о приеме нового работника. В случае отрицательного ре-
зультата одного из интервью, информация о кандидате переносится в группу 
«Резерв». Об этом кандидату сообщается не позднее 3 дней после принятия 
решения о переносе информации. 
 40 
 
Приказ о приёме на работу и подписанный кандидатом трудовой дого-
вор отправляются на подпись директору гостиницы ООО «УЮТ». 
Кандидат переходит в разряд работников организации с момента под-
писания приказа о приеме на работу. 
Все вновь принятые работники в обязательном порядке проходят испы-
тательный срок (для рядовых работников – 1 месяц, для руководящих – от 3 
до 6 месяцев). Размер оплаты во время испытательного срока и после его 
прохождения зависит от принятой в отделе системы оплаты труда. 
Процесс адаптации новых сотрудников в ООО «УЮТ» проходит в 
форме наставничества. Роль наставника выполняет руководитель подразде-
ления, в которое поступает работать новый сотрудник. Однако нельзя забы-
вать, что наставники - это одна из ключевых фигур в процессе адаптации, т. 
к. он способствует закреплению знаний, полученных сотрудником в ходе 
стажировки, его быстрому привыканию к рабочему месту. Исходя из этого, к 
наставникам предъявляются особые требования. Они должны быть высоко-
квалифицированными специалистами с трудовым стажем в компании более 
одного года; иметь способность в обучении людей; обладать такими лично-
стными качествами, как терпимость, спокойствие, организованность, тактич-
ность; пользоваться уважением в коллективе. 
Первым по степени значимости управления предприятием ООО 
«УЮТ» : директор и его заместитель (управляющий). В их полномочии вхо-
дят задачи по выработке стратегической политики по распределению капита-
ла общества, другими словами все вопросы общего руководства деятельно-
стью розничного торгового предприятия. Контроль за исполнением приня-
тых решений осуществляет непосредственно директор гостиницы ООО» 
УЮТ» путем проведения еженедельных собраний с представлением отчетов 
о проделанной работе. 
Основное требование к трехзвездочным отелям - это наличие необхо-
димого для комфортного проживания пространства. Номера в таких заведе-
ниях должны быть просторными и удобными и иметь всю необходимую и 
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объемную мебель для размещения большого количества вещей. Гостиница, 
гордо носящая три звезды, обладает достаточным номерным фондом для лег-
кого и быстрого размещения значительного туристического потока. Номер в 
обязательном порядке должен быть оснащен спальней, душевой с холодной и 
горячей водой, телевизором со спутниковым телевидением, внутренней и 
внешней телефонией, что избавило бы постояльца от необходимости совер-
шения лишних выходов из своего временного жилища. 
Сдержанность, образованность, доброжелательность, знание несколь-
ких иностранных языков — основные требования, выдвигаемые к персоналу, 
работающему в трехзвездочном отеле. Сотрудники гостиницы должны иметь 
ухоженный внешний вид, носить специальную униформу, в совершенстве 
знать особенности гостиницы и расположение номеров, а также уметь дать 
клиенту ценные советы или ответы на интересующие его вопросы. 
Правила поведения сотрудников гостиницы ООО» УЮТ» содержат: 
введение, включающее в себя цели гостиницы, историю создания и развития, 
организационную структуру, а также: «Основные обязанности работодате-
ля», «Обязанности работодателя, касающиеся безопасности труда», «Основ-
ные обязанности служащего», «Рабочий день», «Принципы расчета возна-
граждения служащим», «Отпуск служащих», «Отсутствие на работе и опо-
здания на работу», «Взыскания», «Внешний вид и личная гигиена служаще-
го», «Пользование телефоном», «Несчастные случаи и травмы на работе», 
«Обязанности служащего», «Ответственность руководителей отделов и под-
разделений», «Безопасные методы работы, противопожарная безопасность и 
действия сотрудников при пожаре и угрозе взрыва бомбы», «Обучение и по-
вышение квалификации», «Благодарность и поощрения», «Заключительные 
положения». 
Данные Правила преследуют три основные цели: 
 изложить базисные ценности и философию компании, ее долгосроч-
ные и краткосрочные цели; 
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 объяснить сотрудникам, что руководство компании ожидает от них и 
какие обязательства оно берет на себя; 
 предоставить справочную информацию, облегчающую сотрудникам 
профессиональную и социальную жизнь в компании. 
Работа каждого сотрудника направлена на то, чтобы как можно лучше 
обслужить клиента. Руководство же помогает начальникам подразделений в 
обслуживании клиента, разрабатывает системы, которые позволяют лучше 
организовывать обслуживание, а руководители служб помогают рядовым 
служащим в обслуживании клиента. 
В гостинице установлены следующие обязательные стандарты: 
 Все телефонные звонки внутри гостиницы должны быть приняты до 
четвертого звонка, независимо от того звонит ли гость, начальник, коллега 
или подчиненный. Это является свидетельством вежливости и организован-
ности. 
 После того, как служащий снял трубку, он должен первым предста-
виться по следующей форме, состоящей из трех частей: «подразделение или 
должность, имя, чем могу помочь?». 
 Если служащий звонит, кому бы то ни было, он должен начать раз-
говор словами: «Доброе утро /день/ вечер, имя и объяснение, по какому по-
воду звонит». 
 Разговор должен заканчиваться словами: «Спасибо, до свидания». 
 Отвечать на телефонные звонки нужно так, как если бы тот, с кем 
разговаривает служащий, стоял перед ним. Тон голоса должен быть привет-
ливым и доброжелательным. 
В таблице 9 представлены данные относительно соответствия персона-





Таблица 9 – Знания и навыки персонала, необходимые для выполнения 
должностных обязанностей  в ООО «УЮТ» 
В процентах 














Умение работать с клиентами, предугадывать 
и реализовывать их желания 
61 70 63 64 
Знание иностранных языков 70 + + + 
Владение туристской терминологией и аббре-
виатурой 
71 44 54 + 
Умение систематизировать и работать со слу-
жебными документами 
+ 
   
Знание туристской и гостиничной индустрии 
(экономики туризма) 
55 + + 
 
Знание туристских, гостиничных и ресторан-
ных услуг, ассортимента продукции 
61 + 53 + 
Знание методики продаж и продвижения тур-
продукта 
78 62 + 84 
Умение вести деловую отчетность + + 
  




Владение информационными технологиями + + 
  
Техника безопасности 48 77 60 85 
 
Среди базовых навыков и знаний респондентами были выделены сле-
дующие: 
− знание индустрии туризма (экономики и управления туризмом); 
− владение компьютером и современными информационными техно-
логиями, применяемыми в туризме; 
− искусство общения; 
− владение языками; 
− знание менеджмента и маркетинга; 
− юридические и экономические знания, требуемые для профессио-
нального выполнения должностных обязанностей. 
При определении потребности в повышении квалификации для всех 
уровней респонденты особо отмечали необходимость совершенствования 
знаний в области применения компьютеров и компьютерных технологий, на-
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выки работы с системами бронирования и резервирования, обработки ин-
формации. 
Среди всех форм обучения респонденты чаще всего отдают предпочте-
ние краткосрочным курсам как наиболее эффективному методу повышения 
квалификации. Однако посещение таких курсов не должно отрицательно ска-
зываться на рабочем процессе. Особо отмечалось, что повышение базовой 
квалификации необходимо осуществлять на курсах, имеющих профессио-
нальную сертификацию и прошедших аккредитацию. 
Результаты исследования позволили проанализировать, с одной сторо-
ны, потребности в специалистах разных профессий в гостиничном хозяйстве 
и квалификационные требования к ним, и, с другой стороны, современное 
положение и уровень подготовки специалистов в пилотных институтах по 
рассматриваемым специальностям. Выявлено, что уровень и направления 
подготовки специалистов не в полной мере соответствует современным тре-
бованиям гостиничной отрасли. В настоящее время стандарты, которыми ру-
ководствуются учебные заведения, названия основных профессий, исполь-
зуемых в различных структурах гостиничного бизнеса на всех его уровнях, 
перечень необходимых обязанностей и знаний для ряда должностей не соот-
ветствуют современному уровню развития гостиничного бизнеса. 
Итак в каждом подразделении   есть сотрудники у которых присутст-
вуют  определенные трудности по выполнению стандартов гостиницы 
ООО»УЮТ». 
В гостинице ООО «УЮТ» аттестация проводится в целях рационально-
го использования специалистов, повышения эффективности их труда и от-
ветственности за порученное дело, укрепления корпоративной культуры. 
Сроки и график проведения аттестации утверждаются директором гос-




Для проведения аттестации директор гостинице ООО «УЮТ»« внут-
ренним приказом назначает аттестационную комиссию (председателя, секре-
таря и членов комиссии) из высококвалифицированных специалистов. 
Аттестация работников проходит в три этапа: 
1. Подготовка к проведению аттестации. 
2. Проведение аттестации. 
3. Подведение итогов аттестации. 
Конкретное содержание работы на каждом этапе имеет свою специфи-
ку. 
На этапе подготовки к проведению аттестации в гостинице ООО 
«УЮТ» на первый план выходят следующие задачи: 
 разработка плана проведения аттестации; 
 выбор методов и типовых форм оценки исполнителей и самой про-
цедуры оценки; 
 подготовка внутренних инструкций для проводящих аттестацию; 
 составление списка работников, подлежащих аттестации; 
 подготовка графика проведения аттестации; 
 оповещение работников о сроках проведения аттестации; 
 подготовка и размножение бланков, типовых форм, необходимых 
для аттестации. 
Проведение аттестации в гостинице ООО «УЮТ» как правило, сопро-
вождается проведением ряда подготовительных мероприятий и подготовки 
необходимого пакета документации. 
На практике на каждого сотрудника гостиницы его непосредственным 
руководителем составляется форма оценки эффективности сотрудника, в ко-
торой отражаются его рабочие показатели, квалификация, профессиональный 




Форма оценки эффективности сотрудника (приложение Б) в которой 
отражаются результаты предыдущей аттестации, предоставляется в аттеста-
ционную комиссию компании. Предварительно форма оценки заполняется 
аттестуемым работником, после чего заполняется его непосредственным ру-
ководителем. Затем сотрудник может ознакомиться с заполненной формой не 
менее чем за две недели до аттестации. 
Аттестационная комиссия гостиницы ООО «УЮТ» рассматривает пре-
доставленные материалы и заслушивает сообщение аттестуемого о его рабо-
те. На заседании комиссии присутствует также непосредственный руководи-
тель аттестуемого работника (начальник отдела, его заместитель или один из 
директоров). 
Работа аттестуемого оценивается с учетом его личного вклада в выпол-
нение планов подразделения, квалификации и исполнения им должностных 
обязанностей. На основе этих данных аттестационная комиссия открытым 
голосованием дает одну из следующих оценок деятельности работника: 
 соответствует занимаемой должности; 
 соответствует занимаемой должности при условии улучшения рабо-
ты и выполнения рекомендаций комиссии с повторной аттестацией через год; 
 не соответствует занимаемой должности. 
Результаты заседания аттестационной комиссии заносятся в протокол  
Далее рассмотрим результаты аттестации в гостинице ООО «УЮТ» в 
таблице 10. 
 
Таблица 10 − Результаты аттестации персонала в гостинице ООО «УЮТ», 
чел. 
человек 










Окончание таблицы 10 
 






Соответствует занимаемой должности 3 5 5 +2 - 
Соответствует занимаемой должности 
при условии улучшения работы и вы-
полнения рекомендаций комиссии с по-
вторной аттестацией через год 
1 2 4 +1 +2 
Не соответствуют - - - - - 
 
Таким образом, можно отметить, что в наблюдается рост количества 
сотрудников которые прошли аттестацию. Однако в 2014 количество сотруд-
ников, которые соответствуют занимаемой должности выросло на 2 человека 
а в 2015 г. осталось без изменения, а вот количество персонала, которые «со-
ответствует занимаемой должности при условии улучшения работы и выпол-
нения рекомендаций комиссии с повторной аттестацией через год» выросло в 
2014 г. на 1-го человека, а в 2015 г. на 2 сотрудника. 
В гостинице ООО «УЮТ» существует ряд объективных и субъектив-
ных факторов, которые относятся к недостаткам системы аттестации, а 
именно: 
1. Для некоторых специалистов, если их назначают членами аттестаци-
онной комиссии, определенной проблемой является предоставление работ-
никам негативной обратной связи: указание на допущенные ошибки, просче-
ты или низкие рабочие показатели. 
2. Некоторые руководители предпочитают избегать открытой конфрон-
тации с подчиненными и не давать негативную обратную связь. Это приво-
дит к необъективным и расплывчатым оценкам рабочих результатов и может 
снижать доверие персонала гостинице ООО «УЮТ» к действенности систе-
мы оценки, к ее способности справедливо оценивать достижения работников 
и к эффективности используемых методов. 
4. Сопротивление построению объективной системы оценки работы 
персонала возникает из-за того, что результаты оценки могут иметь негатив-
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ные последствия для подчиненных (увольнение, понижение в должности, 
лишение премии, ухудшение отношений в коллективе и др.).  
Таким образом, необходимо отметить, что на практике в гостинице 
ООО «УЮТ» из-за преобладания формального подхода возможности атте-
стации используются далеко не в полной мере. 
Выводы: разработка системы оценки работы персонала, которая будет 
наилучшим образом отвечать целям исследуемой организации, ее потребно-
стям и сложившейся в ней организационной культуре довольно сложная за-
дача. Дело в том, что далеко не все менеджеры организации осознают необ-
ходимость введения системы оценки, отвечающей современным требовани-
ям. Это отчетливо заметно при формальном проведении аттестации сотруд-
ников в гостинице ООО «УЮТ». 
В этой связи наиболее действенным стимулом к разработке и внедре-
нию новой системы оценки работы персонала является перевод задачи по-
вышения эффективности работы всех категорий персонала в разряд важней-

















3 Совершенствование системы оценки персонала ООО «УЮТ» 
 
3.1 Рекомендации по совершенствованию системы оценки  
персонала в ООО «УЮТ» 
 
По  результатам  проведенного анализа можно  дать следующие реко-
мендации  для совершенствования системы оценки персонала в гостинице 
«УЮТ». 
Можно предложить следующие этапы построения системы оценки и  
обучения персонала в гостинице «УЮТ»: 
1Составление списка компетенций и описание должностей сотрудни-
ков гостиницы по службам и отделам.  
2 Диагностика мотивации сотрудников гостиницы на обучение.  
3 Диагностика потребностей в обучении сотрудников по службам и от-
делам с учетом целей и планов развития гостиницы.  
4 Разработка концепции и утверждение системы обучения в гостинице.  
5 Разработка программ обучения и составление плана обучения со-
трудников на год. 
6 Выбор и утверждение преподавателей, тренеров или консалтинговых 
компанией для проведения обучения.  
7 Расчет и утверждение бюджета на обучение на год.  
8 Разработка и утверждение процедур, методик и точек контроля для 
оценки эффективности обучения.  
9 Разработка и внедрение системы аттестации сотрудников.  
10 Внесение изменений (если это необходимо) в корпоративную куль-
туру и систему мотивации (как ее части) сотрудников в гостинице.  
11 Проведение обучения сотрудников.  
12 Внесение изменений и оптимизация разработанной системы обуче-
ния в процессе ее внедрения. Система обучения в гостинице создается не на 
один год, поэтому при ее разработке важно учитывать возможность ее даль-
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нейшего развития и модификации. Поэтому она должна быть комплексной и 
строиться на принципах развивающего и многоэтапного обучения всех кате-
горий сотрудников. Так- же важно учитывать особенности обучения разных 
категорий сотрудников. Поэтому в системе обучения должны быть: схемы 
последовательного обучения рядовых сотрудников (обновляемые от года к 
году); программы индивидуального и выборочного обучения топ – менедже-
ров и сотрудников кадрового резерва; программы долгосрочного обучения 
наиболее ценных сотрудников компании (например, второе высшее или MBA 
за счет компании, что требует дополнительной разработки юридической до-
кументации – «Ученический договор» и т.п.) и т.д. 
В целях совершенствование системы оценки персонала можно предло-
жить внедрение следующих методов оценки : Метод « 360  градусов». 
Оценка по компетенциям, выполняемая людьми, которые постоянно 
работают с сотрудником. 
Применяется и для отдельных кадровых задач, и в качестве дополнения 
к основной системе. Сотрудник сам может инициировать проведение этого 
метода оценки, чтобы определить свои области развития. 
Мнение о сотруднике выносят четыре стороны: руководитель, подчи-
ненные, коллеги и клиенты (сверху, снизу, рядом и около) в количестве 7 — 




 работа в команде;  




 организаторские способности; 
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 умение принимать решения; 
 профессионализм; 
 инициативность; 
 способность к адаптации. 
Данные заполненных опросников и анкет собираются и отправляются 
на обработку внешнему провайдеру (для достижения полной конфиденци-
альности) или обрабатываются онлайн (автоматически). Свою оценку пока-
зать может только руководитель, предоставляя таким образом обратную 
связь. 
Результаты оценки (обычно по пятибалльной шкале) получает сотруд-
ник и его руководитель. 
 Assessment Center (Центр оценки) 
Assessment Center (Центр оценки, AC) – комплексное использование 
тестирования, деловых игр, собеседований (интервью), упражнений, тренин-
гов и некоторых других методов оценки и обучения в управлении персона-
лом. 
Метод Assessment Center считается в мировой практике управления че-
ловеческими ресурсами наиболее точным и эффективным методом оценки 
деловых и личностных качеств работников, особенно управленцев. 
Преимущества метода Центр оценки в оценке персонала по сравнению 
с другими методами оценки на основе проведенного анализа литературных 
источников, изучения мнений специалистов, практики применения данного 
метода, можно выделить следующие: 
 можно избежать эмоциональной напряженности, негативных эмо-
ций, обычно связанных с оценкой; 
 Assessment Center позволяет выявить потенциал сотрудника, его 
личностные характеристики, обычное поведение в коллективе и т.п., т.е. за-
меняет собой методы анкетирования, психологического тестирования, со-
ставления личностного портрета и т.п.; 
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 можно искусственно создать критическую, стрессовую, сложную си-
туацию, т.к. при использовании других методов сложно оценить поведение в 
нестандартных ситуациях; 
 позволяет выявить социально-психологические проблемы в коллек-
тиве, такие, какие не могут быть выявлены при других методах оценки. 
После окончательного выбора метода Assessment Center в качестве 
наиболее оптимального решения для оценки персонала начальник издает 
приказ о проведении оценки  персонала с помощью выбранного метода. По-
сле проведения оценки с помощью выбранного метода составляется отчет о 
проведении Assessment Center. На основании результатов оценки принима-
ются управленческие решения о продвижении работников, об изменениях в 
системе мотивации, обучения, найма и увольнения и множество других важ-
ных вопросов, связанных с управлением  отеля и обслуживания клиентов. 
Контроль за выполнением корректирующих действий. В зависимости 
от форм корректирующего мероприятия, контроль за их выполнением осу-
ществляют разные лица. 
Контроль за реализацией планов корректирующих мероприятий осу-
ществляет директор ООО «УЮТ». 
Внедрение поэтапного выполнения всех шагов описанного алгоритма в 
состоянии позволить себе выполнить существенное увеличение индикаторов 
эффективности несомых организационных изменений включая изменения 
организационной культуры. Столь же бесспорное преимущество используе-
мых фундаментальных понятий следует за понятием развития, которым 
управляют, предприятием и фактом, что выполнение действий, связанных с 
изучением социальных и психологических особенностей управленческих 
взаимодействий, должно быть включено как главное условие на увеличении 
эффективного управления современной организации. Кроме того, опыт прак-
тических применений моделей развития, которым управляют, предприятием 
в состоянии позволить себе говорить о таких трудностях, которые связаны с 
процессами оптимизации управления организацией без социальных и психо-
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логических компонентов управленческие взаимодействия. В управленческих 
взаимодействиях это, как принимают, распределяет две близко соединенных 
стороны, управление и выполнение, какое выполнение консолидации проис-
ходит на основе единственных целей. Для эффективного обучения персонала 
необходимо провести составление графика, по которому каждый сотрудник в 
течение года должен иметь возможность хотя бы один раз проходить курсы 
обучения и повышения квалификации с учётом специфики его работы. 
Основным элементом современной системы управления персоналом 
организации является его аттестация на предмет соответствия занимаемой 
должности. 
 
3.2 Мероприятия по внедрению проекта совершенствования 
системы оценки персонала ООО «УЮТ» 
Итак, в целях совершенствования системы оценки персонала необхо-
димо прежде всего, чтобы система обучения ООО «УЮТ» смогла учитывать 
потребности отдельных сотрудников, подразделений, руководящего состава. 
При выборе программы обучения необходимо учитывать различный уровень 
подготовленности сотрудников организации. 
Далее рассмотрим предложенную модель направления на курсы повы-
шении квалификации сотрудников ООО «УЮТ» в таблице 11. 
 
Таблица 11 – График повышения квалификация сотрудников ООО «УЮТ» за 
2015-2016 гг. 
Период Виды обучения 
 Сентябрь-Октябрь 2 чел. 
 
Сертификация гостиничных услуг. Структура органов сер-
тификации. Состояние рынка гостиничной индустрии: 
оценка, структура, основные показатели. 
Ноябрь - декабрь 2чел. Нормативно-правовая база гостиничного комплекса. Цено-
образование гостиничных услуг 
Февраль - Март-4 чел. Ассортиментная политика. Правила формирования ассор-
тиментного портфеля услуг гостиничного комплекса. Ис-
кусство продажи, его роль в финансово-хозяйственной 




Окончание таблицы 11 
 
Период Виды обучения 
Апрель – май 2 чел. 
 
Основы маркетинга. Комплексные исследования рынка. 
Сегментация рынка гостиничных услуг . Основы бизнес-
планирования гостиничного комплекса 
 
Итак, в результате данного предложения курсы повышения квалифика-
ции смогут пройти 15 сотрудников ООО «УЮТ». 
Так, в целях совершенствования системы обучения ООО «УЮТ» мож-
но предложить внутрифирменное обучение сотрудников, с привлечением 
внештатных специалистов. 
В целях повышения коммуникативной компетентности сотрудников 
можно порекомендовать следующий тренинг. 
Цели тренинга: оптимизация делового взаимодействия руководителя с 
подчиненными, клиентами, партнерами по бизнесу. 
Краткое описание курса: 
Развитие коммуникативной компетентности участников в данном тре-
нинге достигается за счет осознания (и при необходимости изменения) цели 
взаимодействия, стратегий взаимодействия, ресурсов взаимодействия и тре-
нировки техник взаимодействия. 
Основные темы тренинга: 
1. Осознание своих сильных сторон и ограничений в деловой коммуни-
кации. 
2. Развитие установки на сотрудничество в процессе деловой коммуни-
кации. 
3. Тренировка умений:  
 техники установления, поддержания контакта и выхода из контакта; 
 умение слушать и понимать позицию партнера по взаимодействию; 
 умение управлять своим состоянием; 
 умение управлять уровнем напряжения в ситуациях взаимодействия; 
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 умение удерживать инициативу в ходе беседы; 
 «малый разговор» как инструмент влияния руководителя; 
 постановка задач и конструктивная обратная связь подчиненным, 
повышающая их мотивацию. 
В тренинге отрабатываются специальные умения: 
1) устанавливать и поддерживать контакт; 
2) задавать «правильные» вопросы; 
3) вести «малый» разговор; 
4) побуждать партнера по взаимодействию к прояснению его позиции, 
предложения и т.п.; 
5) услышать и понять то, что имел в виду партнер; 
6) воспринять и понять то, что партнера не в состоянии был выразить; 
7) передать партнеру, что его услышали и поняли; 
8) выравнивать эмоциональное напряжение в беседе. 
Таким образом, тренинг позволяет решать следующие задачи: 
 создать участникам условия для осознания (и при необходимости 
коррекции) целей и стратегий взаимодействия с клиентами, коллегами, под-
чиненными и руководителями, партнерами по бизнесу, представителями дру-
гих организаций, а также осознания своих сильных сторон и ограничений в 
ситуациях профессионального взаимодействия; 
 развить навыки эффективной межличностной коммуникации с кли-
ентами, коллегами, партнерами по бизнесу, представителями других органи-
заций для решения производственных задач и достижения организационных 
целей, сформировать навыки партнерского общения; 
 выявить пути оптимизации взаимодействия между сотрудниками 
компании за счет отношения к коллегам как «внутренним клиентам» и разви-




В случае разработки программ обучения в целях увеличения коммуни-
кативной компетентности штата ООО «УЮТ» всегда необходимо, чтобы со-
блюдающие правила рассмотрели: не только ассимиляция нового знания, но 
также и изменение установок и моделей поведения должны стать результа-
том обучения сотрудников. Это продвинуто максимальным использованием в 
учебном процессе активных методов - деловые и ролевые игры, групповые 
обсуждения, анализ особых ситуаций; обучение не является попыткой пере-
дать сотрудникам определенные рецепты и рекомендации и раскрытие тех 
возможностей, которые помогут решать проблемы, стоящие перед ними бо-
лее успешно. 
Любая программа включает название курса, цель обучения, его содер-
жание, участников обучения, место, продолжительность, координатора, 
стоимость обучения. 
Так можно предложить обучение по следующей программе (Таблица 
12). 
 
Таблица 12 – Программа обучения для службы номерного фонда «Эффек-




Вступление. Общая характеристика и актуальность данной темы семинара. 
10.15-
12.00 
«Существующие проблемы взаимодействия персонала с клиентами. Положи-






«Удовлетворение клиентов по максимуму их желаний и потребностей. Грамот-
ный подход к клиентам. Правильное и четкое общение». 
14.00-
14.30 
Выступление одного из участников семинара на данную тему по подготовлен-
ному им материалу. 
14.30-
15.00 
Заключение семинара. Выводы. 
 
Семинарское обучение целесообразно часто строить на выступлениях 
обучаемых по самостоятельно выбранным темам, чтобы усилить личную мо-
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тивацию, поскольку для выступления сотрудник гостиницы выбирает близ-
кую ему тему. 
Также можно предложить внедрение обучения на рабочем месте для 
горничных гостиницы (Таблица 13). В нашем случае процесс обучения пред-
лагается проводить без отрыва от работы, непосредственно в гостинице в 
конференц-зале . Свободные от работы горничные могут прослушать курс 
лекций, участвовать в тренингах, играх. На время проведения лекций можно 
оставить на этаже по одному дежурному. 
Работа на семинарных заседаниях и лекциях позволит познакомиться 
также с опытом коллег, проинформировать о практической деятельности 
коллектива гостиницы по подготовке кадров для индустрии гостеприимства. 
В случае приема на работу готового специалиста, со знаниями и навы-
ками соответствующими требованиям должности сотрудник изначально не 
требует затрат на обучение. Для таких сотрудников в ООО «УЮТ» возможна 
организация обучения по повышения квалификации для соответствия работ-
ника стратегическим целям организации. 
 








Цикл общих гуманитарных и социально-экономических дисциплин 
  
Основы гостиничного маркетинга 4 
 




Цикл общепрофессиональных дисциплин 
  
Основы организации обслуживания гостей в гостиничном комплексе 7 3 
Основы качества предоставления сервисных услуг 4 
 
Основы санитарии и гигиены в гостиницах 2 
 
Профессиональная этика, психология, коммуникативность 4 3 
Итого: 17 6 
Цикл специальных дисциплин 
  
Техника и технология эксплуатации гостиниц 3 2 














Профессиональные стандарты: нормы, нормативы 2 
 
Итого: 6 3 
Учебные деловые и ролевые игры; использование слайдов, видео-





Квалификационный экзамен 4 
 
Всего: 40 9 
 
В случае подбора кандидата без опыта или минимальным опытом 
работы, но желанием и высоким потенциалом к развитию и росту в 
выбранной профессиональной сфере предлагается ввести в ООО «УЮТ» 
следующую модель подготовки в рамках внутрифирменного обучения по 
методике наставничества непосредственно в организации: 
1. Программы обучения вновь набираемых сотрудников ООО «УЮТ». 
Программы обучения вновь набираемых сотрудников ООО «УЮТ». 
Программа состоит из двух частей: 
А. Ориентации (общей ориентации, ориентации на клиентов). 
Б. Адаптации. 
Адаптация – работник будет получать подробнейшее руководство, в 
котором будут описаны все правила, стандарты работы на конкретном рабо-
чем месте. 
Наставников необходимо будет выбрать из сотрудников, чей стаж ра-
боты сотрудников ООО «УЮТ» составляет не менее 3-х лет. 
Наставники должны быть подробно ознакомлены с описанием направ-
лений предстоящей работы, определением основных этапов обучения для по-
вышения эффективности. Наставниками должна быть детально изучена про-
грамма по обучению новых сотрудников ООО «УЮТ». 
Предлагается также проведение следующей оценки показателей эффек-
тивности обучения персонала ООО «УЮТ». Контроль эффективности прове-
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денного обучения должен проводиться координатором программы наставни-
чества руководителем отдела обучения и развития персонала ООО «УЮТ». 
В виду отсутствия комплексных систем оценки эффективности обуче-
ния можно предложить введение следующей систем оценки системы обуче-
ния сотрудников ООО «УЮТ». 
Критерии результативности краткосрочного обучения в ООО «УЮТ»  
1. Показатель удовлетворенность сотрудников, прошедших обучение. 
Для оценки сотрудниками после обучения заполняются специальные 
анкеты (см. приложение В) и сдают их в службу управления персоналом, в 
которой анализируются и рассчитываются показатели результативности по 
данному критерию, происходит выявление причин неудовлетворенности и 
формулируются выводы. 
2. Эффективность внесенных обучившимся предложений относительно 
усовершенствования его профессиональных навыков, повышения эффектив-
ности деятельности сотрудника, отделов, подразделений или выполнение 
данным работником специального задания. 
Сотрудник, который прошел обучение, должен сформулировать и пре-
доставить руководству для рассмотрения предложения по улучшению дея-
тельности (отдела, подразделения) с учетом полученного объема знаний, ко-
торое должно быть оценено с точки зрения эффективности. Другой вариант: 
служба персонала совместно с руководителем производит разработку специ-
ального задания в соответствии с целями пройденного обучения. Необходи-
мо также обозначить сроки его выполнения и далее провести оценку резуль-
татов. 
3. Удовлетворенность руководителя результативностью обучения. 
Непосредственный руководитель должен заполнить анкету результа-
тивности обучения (приложение Г), провести оценку в баллах. Желательно 
чтобы это было сделано в течении месяца. после обучения. 
Подведение итогов оценки. Далее необходимо провести анализ полу-
ченных данных (возможно сравнить результаты удовлетворенности обучив-
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шегося и руководства) и сделать выводы относительно качества обучения. На 
заключительном этапе необходимо провести анализ всей совокупности дан-
ных и дать окончательную оценку эффективности проведенного краткосроч-
ного обучения. 
 
3.3 Оценка экономической эффективности предложенных 
мероприятий 
 
Это правомерно, чтобы рассмотреть общую производительность пер-
сонала как часть полной эффективности социального производства. В эконо-
мической теории эффективность является определенным происхождением 
поставленных целей как функция достигнутых результатов и ресурсов, по-
траченных для него. 
Говоря об изучении эффективности, разумно проистечь из идеи трех 
основных предметов этого процесса: учитель, стажер и клиент программы 
обучения. У каждого из участников этого процесса есть идея изучить эффек-
тивность: 
 учитель, как правило, оценивает результат при освоении со знанием, 
способностями, навыками, операциями слушателей в ходе занятий. Для 
оценки исследования, возмещения, используются упражнения; 
 участник программы, как правило, управляется атмосферой, создан-
ной в учебном процессе, возникшем или пропавшие без вести в нем интерес 
к этому предмету. К доступности или отсутствию определенной идеи техно-
логии работы. Для опроса оценки, обратной связи результатами обучения, 
используются анкетные опросы; 
 клиент оценивает качество обучения в наборе и сумме тех навыков, 
которые были переданы обученные в практических операциях. Для оценки 
сотрудника оценки через решительный (после обучения) период, использует-
ся интервью с прямой головой. 
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Экономическая эффективность обучения определена отношением меж-
ду общими затратами на организации и выполнении образовательного про-
цесса и финансовых результатов обучения, выраженного как излишек полез-
ных результатов операций предприятия, увеличения его потенциала, сниже-
ния затрат при обеспечении функционирования. Существует целый ряд пе-
ременных, которые можно включить в оценку: 
 применение полученных знаний в ежедневной работе; 
 соответствие полученных знаний выполняемой работе; 
 востребованность полученных знаний в гостинице; 
 конкретные преимущества, например, лучшее владение данными; 
 определение соответствующих требований к обучению; 
 необходимость проведения в будущем курса повышения квалифика-
ции. 
Для того чтобы установить норматив эффективности обучения, показа-
тели следует оценивать в течение нескольких кварталов. Важно анализиро-
вать их в динамике. Показатели ниже нормативных свидетельствуют о необ-
ходимости анализа и выявления причин такой результативности. 
Отчет об оценке результатов обучения сотрудников ООО «УЮТ» мо-
жет включать: 
 список сотрудников с графиком их обучения;  
 критерии оценки;  
 анализ собранных данных по оценке и интерпретацию результатов;  
 анализ эффективности обучения с учетом затрат на него;  
 выводы и рекомендации по совершенствованию процесса обучения.  






Таблица 14 – Затраты на обучение персонала в процессе совершенствования 
системы управления персоналом ООО «УЮТ» 
В рублях 
Наименование операций Исполнители Затраты 
Необходимая 
информация 





проводить анализ стоимости тре-
нингов, семинаров, курсов повы-
шения квалификации 
Директор, управ-
ляющий хозяйством 5000 
инструкция 




подготавливать и утверждать бюд-














Рассмотрим каждый пункт затрат на обучение персонала подробно. 
Рассчитаем затраты на учебные материалы и канцелярию для участни-
ков семинара в количестве человек. 
Необходимы материалы: 





1. Лекционный материал в количестве 1 штуки – 60 рублей, соответст-
венно стоимость 15 штук – 900 рублей: 50*15=900 рублей. 
2. Буклеты в количестве 1 штуки – 40 рублей, стоимость 15 штук – 
600рублей: 40*15=600 рублей. 
3. Бумага – 2 пачки, стоимость одной пачки – 250 рублей: 2*200 
=500рублей. 
4. Шариковые ручки – количество 15 штук. Стоимость одной шарико-
вой ручки 15 рублей: 15*40=600рублей. 
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5. Итого:900+600+500+600 = 2600 рублей. 
6. Полностью сумма затрат на обучение персонала в совокупность с 
разработкой нормативно-правовой документации и оценкой потребности в 
обучении составит 72600.Предположим, что после внедрения данных меро-
приятий рост выручки от продаж составит 6,1%. Расходы на проведение про-
ектных мероприятий составят 72,6 тыс. руб. 
Расчет расходов после внедрения мероприятия: постоянные затраты не 
изменятся, а переменные затраты необходимо рассчитать: 
– переменные затраты на 1 рубль выручки = 38081 /60744 = 0,62 руб.; 
– планируемые переменные затраты = 0,62 64449=39958тыс. руб.; 
Таким образом, планируемые расходы от продаж после внедрения ме-
роприятий составят: 16038+ 39958= 55996тыс. руб. 
Оценку эффективности представим в таблице 15. 
 
Таблица 15 – Оценка экономической эффективности мероприятий по совер-










Выручка от продаж 60744 64449 3705 106,1 
Себестоимость 54119 55996 1877 103,7 
Валовая прибыль  6545 8453 1908 129,1 
Управленческие расходы 249 321,6 72,6 128,0 
Прибыль от продаж 6296 8131,4 1835,4 129,2 
 
Таким образом, в результате, внедрения всех запланированных меро-
приятий произойдет увеличение экономических показателей. В 2016 году 
выручка увеличится на 3705 тыс. руб. или 106,1 %; валовая прибыль вырас-
тет на 1908 тыс. руб., прибыль от продаж возрастет на 1835,4 тыс. руб. Её 
темпы роста составили 129,2% по отношению к 2015 г. Рассчитанные показа-
тели, позволяют сделать вывод о том, что внедрение предложенных меро-
приятий, является экономически выгодным для ООО «УЮТ». 
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В таблице 16 представлена характеристика основных социально-
экономических результатов, которые будут получены после внедрения раз-
работанных рекомендаций в ООО «УЮТ». 
 
Таблица 16 – Характеристика социально-экономических результатов внедре-




















труда Обеспечение согласованности це-
лей работников и администрации  





Обеспечение связи между резуль-
тативностью труда и вознагражде-
нием 
 





 Обеспечение возможностей лич-
ного развития работников 






















климата в коллективе 








Обеспечение механизма обратной 
связи с потребителями и общест-
вом 
Улучшение бытовых условий 
 
Как видим, улучшение социальных показателей проявляется в повы-
шении удовлетворенности работников материальным вознаграждением, ус-
ловиями труда, условиями самовыражения, социально-психологическим 





Таким образом, по результатам исследования получены следующие 
выводы: 
Управление кадрами в экономике отеля направлено к достижению эф-
фективной организационной деятельности и справедливости отношений ме-
жду работниками. Гибкая организация труда, самоорганизация работника и 
групп работников, их сознательное участие не только в производственном 
процессе, но также и в управлении производством становятся отправной точ-
кой создания человеческих ресурсов систем управления. 
Под кадровым обеспечением системы управления в гостинице понима-
ется необходимый количественный и качественный состав работников служ-
бы кадров организации. Расчёт потребности в кадрах зависит от целей и 
уровня планирования. 
Организации периодически оценивают сотрудников в целях увеличе-
ния эффективности их работы и определения требований профессионального 
развития. Регулярная и систематическая оценка штата положительно влияет 
на мотивацию сотрудников, их профессионального развития и роста. Одно-
временно результатами оценки является важный элемент управления челове-
ческими ресурсами, как дают возможность принять обоснованные решения о 
вознаграждении, рекламных кампаниях, увольнениях и развитии персонала. 
Выбором методов оценки персонала для каждой определенной органи-
зации является уникальная задача, которую только может решить управление 
организацией, возможно, посредством профессиональных консультантов. А 
также система компенсации, система сертификации должна рассмотреть и 
отразить много факторов – стратегические цели организации, условие внеш-
ней среды, организационной культуры и структуры, особенностей рабочей 
силы, занятой в нем. 
 В стабильных организациях с устойчивой иерархической структурой 
могут эффективно использоваться традиционные методы оценки, как прави-
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ло; нетрадиционные методы больше подходят для динамических организа-
ций, работающих в условиях изменяющейся внешней среды. В случае выбо-
ра системы сертификации необходимо обратить особое внимание на своем 
соответствии к другим системам управления кадрами – компенсациям, пла-
нированию карьеры, профессиональной подготовке, - чтобы достигнуть си-
нергического эффекта и избежать конфликтов и противоречий. 
Анализ развития человеческих ресурсов в отеле «ЮУТ» показал: 
 В области кадровой политики и стратегии управления кадрами: 
1. Основы кадровой политики организации не разработаны. 
2. Руководство не имеет выраженной программы действий в отноше-
нии персонала. 
3. Отсутствие необходимого уровня компетентности и квалификации в 
области управления персоналом у руководителей. 
4. Отсутствие единственной идеи во всех работниках целей и миссии 
организации, стремления работать как одна команда. 
В области найма персонала: несистематический характер процесса вы-
бора; отсутствие точно определенных критериев и методы выбора; ограни-
ченные источники набора персонала; отсутствие плана адаптации к новым 
работникам. В области оценки деятельности персонала: 
- отсутствует оценка профессиональных знаний и навыков; 
- отсутствует оценка личностных особенностей сотрудников, в резуль-
тате наблюдается несоответствие занимаемой должности и личных характе-
ристик; 
- отсутствие четкого набора критериев оценки. 
В области найма персонала: бессистемность процесса отбора; отсутст-
вие четко определенных критериев и методов отбора; ограниченные источ-
ники набора персонала; отсутствие плана адаптации для новых работников. 
В области развития персонала: отсутствие системы должностного и 
профессионального продвижения работников; отсутствие работы по форми-
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рованию резерва кадров; не разработана система повышения квалификации 
работников. 
В области оценки деятельности персонала: 
- отсутствует оценка профессиональных знаний и навыков; 
- отсутствует оценка личностных особенностей сотрудников, в резуль-
тате наблюдается несоответствие занимаемой должности и личных характе-
ристик; 
- отсутствие четкого набора критериев оценки. 
В области мотивации и стимулирования: относительно невысокий уро-
вень мотивации работников; заработная плата многих сотрудников не зави-
сит от конечного результата; практически не применяются нематериальные 
формы мотивации. 
На практике в гостинице ООО «УЮТ» из-за преобладания формально-
го подхода возможности аттестации используются далеко не в полной мере. 
Выводы: разработка системы оценки работы персонала, которая будет 
наилучшим образом отвечать целям исследуемой организации, ее потребно-
стям и сложившейся в ней организационной культуре довольно сложная за-
дача. Дело в том, что далеко не все менеджеры организации осознают необ-
ходимость введения системы оценки, отвечающей современным требовани-
ям. Это отчетливо заметно при формальном проведении аттестации сотруд-
ников в гостинице ООО «УЮТ». 
В этой связи наиболее действенным стимулом к разработке и внедре-
нию новой системы оценки работы персонала является перевод задачи по-
вышения эффективности работы всех категорий персонала в разряд важней-
ших приоритетов гостиницы ООО «УЮТ». 
В целях совершенствования системы оценки персонала ООО «УЮТ» 
было предложена реализация следующих мероприятий: 
- повышение уровня оплаты труда наименее оплачиваемых категорий 
работников; 
- разработка дополнительных оснований премирования; 
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- зависимость премирования от результатов труда конкретного сотруд-
ника; 
- разработана программа повышения квалификации сотрудников; 
- предложена программа обучения сотрудников. 
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